I Schwerpunkt: Crossmedialer Kundendialog

Autoversicherer:
Kundendialog per E-Mail schwachelt

Was zeichnet einen guten Kundenservice im Versicherungsgeschéft aus? Neben
fachkundigem Personal ist es vor allem ein professionelles E-Mail-Management.
Eine Bestandsaufnahme bei drei Kfz-Versicherern

ei Deutschlands Autoversiche-
Brem hapert es mit dem Service.

Zu diesem Ergebnis kommt eine
aktuelle Studie des Deutschen Instituts
fiir Servicequalitat (DISQ) im Auftrag
des Nachrichtensenders n-tv. Laut der
bei insgesamt 31 Filial- und Direktversi-
cherern durchgefithrten Erhebung sind
die gréBten Schwichen im E-Mail-Ma-
nagement zu lange Bearbeitungszeiten
und ungeniigende Kompetenz bei der
Beantwortung. So vergab das DISQ bei
den Filialversicherern im Schnitt nur ein
,2ausreichend”. Mit durchschnittlich 46
Stunden brauchten sie fiir die Beantwor-
tung der E-Mails fast dreimal so lange wie
Direktversicherer mit etwa 17 Stunden.
Auch hinsichtlich der Qualitit der Aus-
kiinfte hat das Institut Schwachstellen
ausgemacht. Danach ging nur rund die
Halfte der Antwortschreiben vollstindig
und verstindlich auf die Kundenanliegen
ein. In diesem Punkt unterschieden sich
klassische und Direktversicherer kaum
voneinander.
Angesichts einer steigenden Anzahl
wechselwilliger Versicherter {iberrascht
dieses Ergebnis — schlieBlich ist das Ge-
schift mit Kfz-Versicherungen seit jeher
ein umkdmpfter Markt: Die Branche
steht vor einem Umbruch, denn etliche
auslidndische Anbieter dringen mit neuen
Tarifoptionen und Car-Metering-Mo-
dellen auf den deutschen Markt. Umso
mehr sind Schnelligkeit und Qualitét im
Kundendienst gefragt. Was aber zeich-
net einen guten Service aus? Und vor
allem — wie lassen sich beide Faktoren
unter einen Hut bringen?

Lernen von den Besten
Der Testsieger unter den Filialversiche-

rungen im Bereich der Servicequalitit

war die DEVK, gefolgt von der R+V, Axa
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Viele Kunden wechseln ihre Autoversmherungen ganz schnell. Deshalb ist gute

Kommunikation wichtig zur Vorbeugung.

sowie der Huk-Coburg auf den Platzen 2
bis 4. Der Testsieger in der Servicequali-
tit bei den Direktversicherungen war die
Sparkassen DirektVersicherung, gefolgt
von der Hannoverschen, Cosmos Direkt

und der Huk24.

Automatisierung
ist die halbe Miete

Die DEVK, die laut Umfrage bei den
Filialversicherern am besten abschnitt,
setzt beispielsweise auf erstklassig ausge-
bildetes Personal. Fiir Markus Kalkowski,
Leiter Direktvertrieb und Dialogmarke-
ting bei der DEVK, ist die stindige Qua-
lifizierung ein wichtiger Garant fiir hohe
Servicequalitit: ,Bei uns werden keine
Aushilfen mal eben auf den Kunden
losgelassen.” Alle Sachbearbeiter seien

gelernte Versicherungskaufleute und
wiirden regelmiflig geschult. Und: Sie
bringen den fiir diesen Beruf so wichtigen
Servicewillen” mit, wie Kalkowski es
nennt. [hm ist klar, dass Ausbildung und
Motivation allein nicht ausreichen, um
jeden Tag gute Qualitit zu liefern. ,Min-
destens genauso wichtig sind eine gute
Organisation und ein hoher Automati-
sierungsgrad im Servicemanagement.”
Bei der DEVK mit ihren bundesweit
19 Standorten heif3t das: Alle E-Mail-
Anfragen mit Adresse info@devk.de
landen in einem zentralen Postfach, auf
das die Mitarbeiter der Gruppe ,Online-
Dialoge” am Kélner Hauptsitz zugreifen.
Dadurch ist gewihrleistet, dass auch bei
Urlaub oder Krankheit eines bestimmten
Sachbearbeiters jede Mail noch am sel-
ben Tag gelesen wird. Die Mitarbeiter
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priifen, welche Mails sofort von ihnen
beantwortet werden kénnen und welche
an andere Fachbereiche oder Standorte
weitergeleitet werden miissen. Diese
Vorsortierung ist, wie Markus Kalkowski
es nennt, eine der wichtigsten ,Weichen"
innerhalb der Prozesskette. Sie sei das A
und O fiir die schnelle und kompetente
Bearbeitung, denn eine falsche Zuord-
nung — gerade bei komplexen Anfragen
— wirke sich fatal aus.

Rund 8500 E-Mail-Vorginge werden
monatlich auf diese Art und Weise bear-
beitet: Kiindigungen, Anderungsantrige
fir Tarifwechsel, Schadensmeldungen,
allgemeine Anfragen etc. In ,Spitzen-
monaten” wie Oktober und November,
wenn turnusmilBig die Kiindigungsfris-
ten enden oder Tarifwechsel anstehen,
verdoppelt oder verdreifacht sich das
Aufkommen auch schon mal. Jihrlich
sind es etwa 120000 Mails, Tendenz
steigend. Rund die Hilfte aller in Kéln
ankommenden Nachrichten wird noch
am selben Tag beantwortet, der Rest
spitestens am dritten Werktag nach Ein-
gang. Nur ein geringer Teil wird an die
Regionaldirektionen zwecks Bearbeitung
weitergeleitet werden. Doch lianger als
drei Tage warten auch in diesem Fall die
Kunden nicht auf eine Antwort.

Der Start in die Korrespondenz-
Automatisierung

Das Ende der Fahnenstange ist laut Mar-
kus Kalkowski damit noch lange nicht
erreicht. Da gebe es noch Reserven, was
die Automatisierung der Abliufe angehe.
Erschlossen werden sollen sie durch den
verstirkten Einsatz von [T-Technologi-
en, damit die Mitarbeiter mehr Zeit fiir
die qualifizierte Kundenbetreuung ha-
ben. Seit einigen Jahren setzt die DEVK
hierfiir auf Softwarelésungen von Ityx fiir
den E-Mail- und Chat-Dialog — und ist
seitdem in Onlineservice-Benchmarks
stindig top platziert. Kiinftig wird die
Software alle DEVK-E-Mails textlich
analysieren, priorisieren und — falls sie
nicht sofort beantwortet werden kénnen
— an den zustindigen Bereich weiterlei-
ten. Dabei schligt sie bereits Antworten
in Form von Textbausteinen vor und
ermoglicht zudem auch einen Zugriff
auf verschiedene Wissensdatenbanken.
Fiir die DEVK sind diese Méglichkei-

ten zur automatisierten Klassifizierung
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und Beantwortung von elektronischen
Dokumenten essenziell — will man doch
die digitalen Kommunikationskanile
weiter fokussieren. Kalkowski spricht in
diesem Zusammenhang vom ,hybriden
Kunden": ,Versicherte kommunizieren
heute auf mehreren Kanilen gleichzeitig.
Diesem Umstand muss man als moderner
Versicherer Rechnung tragen und daher
jederzeit erreichbar sein und schnell re-
agieren.” Das gehe eben nicht ohne Au-
tomatisierung im Servicemanagement.

Dunkelverarbeitungsrate:
50 bis 100 Prozent

Auch die Huk-Coburg, laut Studie
im Serviceranking auf Platz 4 bei den
Filialversicherern, l4sst sich im E-Mail-
Management von Ityx-Software unter-
stiitzen. Rund dreieinhalb Millionen
elektronische Kundenanfragen muss
Deutschlands groBter Privatversicherer
jahrlich bearbeiten. Gemeint sind damit
samtliche E-Mails, die iiber die Ad-
ressen info@huk.de und info@huk24.
de eintreffen und nicht personlich an
einen bestimmten Mitarbeiter gerich-
tet sind. Je nach Anliegen werden die
Nachrichten gezielt erfasst, analysiert,
kategorisiert und nach Ubertragung in
das Huk-eigene DMS an die zustin-
digen Fachbereiche weitergeleitet.
Dabei habe man bei den strukturierten
Nachrichten — in der Regel Formulare
wie Antrige, Kiindigungen etc., die ein
vorgegebenes Layout besitzen — einen
Automatisierungsgrad von nahezu 100
Prozent, das heil3t, Erfassung, Vorqua-
lifizierung und Weiterleitung an die
Sachbearbeiter werden komplett von
einem E-Mail-Response-Management-
System (ERMS) iiber Schnittstellen zum
DMS gesteuert.

Aber auch bei den unstrukturierten
Nachrichten liegt die Quote der ,Dun-
kelverarbeitung” bereits bei zirka 50
Prozent. In den nichsten Jahren soll sie
kontinuierlich erhéht werden — nicht
zuletzt deshalb, weil das generelle E-
Mail-Aufkommen sowohl bei der Huk-
Muttergesellschaft als auch bei deren
,Online-Tochter” Huk24 in den nichsten
Jahren um durchschnittlich 20 Prozent
steigen wird. Eine E-Mail ist letztlich
nichts anderes als ein Stiick elektroni-
sches Papier, das schnellstméglich und
fir den Kunden zufrieden stellend bear-

beitet werden muss”, erldutert Wolfgang
Bayer, Abteilung Betriebsorganisation bei
der Huk-Coburg. Er umrei3t damit die
Philosophie des Versicherungskonzerns
im Umgang mit E-Mail. Ein hohes Au-
genmerk in der E-Mail-Kommunikation
legen wir darauf, méglichst viele Abliufe
im Kundenservice zu automatisieren.”
SchlieBlich soll jede Mail spitestens vier
Stunden nach Eingang dem zustindigen
Sachbearbeiter zur Bearbeitung vorlie-
gen, egal, ob es sich dabei um Standard-
oder individuelle Anfragen handelt.

Spatestens nach zwolf Stunden
eine qualifizierte Antwort

Deshalb habe man sich bereits im Jahr
2000 dafiir entschieden, ein ERMS zu
implementieren und an das hauseigene,
Mainframe-basierte Dokumentenma-
nagement-System anzubinden. 2006
wurde eine Systemumstellung auf das
Produkt der Firma Ityx vorgenommen.
So sind im ERMS fallspezifische Re-
gelwerke hinterlegt, nach denen die
E-Mails indiziert und an das DMS zur
Bearbeitung iibergeben werden: Um
welchen Sachverhalt handelt es sich?
Auf welchen Vorgang bezieht sich das
Schreiben? Welche anderen Dokumente
und Notizen gehéren dazu?
Nachrichten, die sich nicht automatisiert
erfassen und weiterleiten lassen, werden
manuell klassifiziert und geroutet. Jedes
Dokument erhilt automatisch eine
Vorgangsnummer, die in der gesamten
Verarbeitung mitgefithrt wird. Beim
Eingang der Kunden-Mail generiert das
System auch eine Antwort an den Kun-
den mit der erzeugten Vorgangsnummer,
die ihm das Eintreffen der Nachricht
bestitigt und die Vorgangsnummer fiir
etwaige spitere Riickfragen mitteilt.
AnschlieBend erfolgt die Ubergabe an
das DMS und die Zuordnung zu einem
bereits bestehenden Vorgang inklusive
aller Nachrichten, die per Telefon, Web,
Fax und E-Mail dazu bisher eingegangen
sind und bearbeitet wurden. Fiir Bayer
ist diese Zusammenfithrung simtlicher
Nachrichten zu einem konsistenten
Datenbestand (,Elektronische Kun-
denakte”) ein wesentlicher Vorteil. Der
Sachbearbeiter im zustindigen Fachbe-
reich sehe dadurch entsprechend seiner
Zugriffsrechte die komplette Kommuni-
kationshistorie.
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Versicherungsnummer
in drei Stunden

Die Reaktionszeiten sind angesichts
des Mail-Volumens sportlich: So erhilt
bei Huk24 der Kunde spitestens nach
zwolf Stunden die erste qualifizierte
Antwort, bei der Muttergesellschaft in-
nerhalb eines Werktags. Fiir Vorginge,
die einfach abzuwickeln oder besonders
dringlich sind, wie die Ausstellung einer
eVB-Nummer fiir die Kfz-Zulassung,
liegt der Servicelevel bei maximal drei
Stunden (bei Huk24). Lediglich bei
duBerst komplexen Sachverhalten wie
Schadensregulierung, bei denen viele
Dokumente und Anlagen gepriift wer-
den miissen, kann es schon mal linger
dauern, wie Bayer betont.

Schnelligkeit und Kompetenz werden
laut Bayer in jedem Fall garantiert, nicht
nur in der E-Mail-Kommunikation. Wer
beispielsweise bei Huk24 online im
extra dafiir eingerichteten Servicebe-
reich (,Meine Huk24") eine konkrete
Frage eingibt, bekommt mit hoher
Wahrscheinlichkeit sofort diverse In-
formationen geliefert, 4hnlich dem
FAQ-Prinzip. Wenn nicht, erzeugt das
System automatisch eine E-Mail, die
das beschriebene Bearbeitungsverfahren
durchliuft. Fiir Wolfgang Bayer ist es
ganz wichtig, dass der Kunde iiber ver-
schiedene Kanile mit dem Unternehmen
in Kontakt treten kann. Umso wichtiger
sei ein [T-System, das moglichst viele
Vorginge automatisiert, fragmentierte
Informationen zusammenfithrt und
dadurch die Bearbeitungszeiten weiter
verkiirzt.

Kundendialog: Auf den
personlichen Kontakt kommt es an

Bei aller Euphorie, was die Méglich-
keiten heutiger Software angeht — ein
Allheilmittel gegen schlechten Kun-
denservice sind IT-Lésungen nicht. Das
schimmert bei den Teilnehmern der
Studie immer wieder durch. Servicequa-
litat habe vor allem etwas mit dem per-
sonlichen Kontakt zwischen Kunde und
Versicherung zu tun, wie Achim Stricker,
Leiter Service-Center bei der Sparkassen
DirektVersicherung AG betont. Das in
Diisseldorf ansissige Tochterunterneh-
men der Sparkassen-Finanzgruppe setzt
im Servicemanagement bewusst auf
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Bei jedem Kunden sollten
Versicherer dariiber nach-
denken, Gber welchen Kanal
dieser gern angesprochen
werden mochte.

Telefonie. ,Jede telefonische Anfrage
wird von einem Mitarbeiter aus unserem
Haus in einem direkten Gesprich beant-
wortet. Dafiir bieten wir dem Kunden
von Anfang an Durchwahlnummern zu
unseren Sachbearbeitern an und nicht
anonyme Hotlines, bei denen er erst
einmal in einem Callcenter landet, wo
man ihm méglicherweise nicht zufrieden
stellend helfen kann”, erldutert der Leiter
Service Center. Fiir Stricker ist dieser
,menschliche Faktor” ein wesentliches
Differenzierungsmerkmal gegeniiber
dem Wettbewerb. Dafiir investiere man
auch sehr viel in die Qualifizierung der
Mitarbeiter. Durchschnittlich zehn
Prozent der Arbeitszeit wende man fiir
Schulungen und Weiterbildung auf,
so Stricker. Dass sich diese Investitio-
nen lohnen, zeigen unter anderem die
jahrlichen Kundenbefragungen und
Markterhebungen. Seit Jahren belegt
die Sparkassen DirektVersicherung im
Bereich Kfz-Versicherung vordere Plitze
im Ranking der Stiftung Warentest. Auch
in der aktuellen DISQ-Studie ist das
Unternehmen ganz vorn zu finden. Was
sicher auch mit der schnellen Bearbei-
tung der Anfragen zu tun hat: Spitestens
bis 12 Uhr des Folgetags bekommt jeder
Versicherte eine kompetente Antwort.
Das werde ihm laut Stricker garantiert
— egal, ob telefonisch oder schriftlich.
Denn auch wenn Telefonie noch der
vorherrschende Kommunikationskanal
ist — das Aufkommen an E-Mails steigt
und macht jetzt schon ein Drittel aller
Vorginge aus.

Vier bis fiinf Mitarbeiter sind in der Post-
stelle mit der Erfassung, Klassifizierung
und Weiterleitung der elektronischen

Nachrichten an die zustindigen Sach-
bearbeiter beschiftigt. Dabei erfolgt
die Vorqualifizierung manuell und nicht
mittels Software. Fiir Stricker spielt die
Technologie derzeit eine sekundire
Rolle —schlieBlich definiere man Service-
qualitit vor allem mit Kompetenz und
nicht ausschlieBlich mit Schnelligkeit.
Denkbar, dass man sich beim Direktver-
sicherer zu mehr IT-Unterstiitzung im
E-Mail-Management entschlie3t, wenn
elektronische Nachrichten eine kritische
Masse erreicht haben. AusschlieBen wol-
len Achim Stricker und seine Kollegen
es nicht.

Von Direktversicherern lernen

Direktversicherer schneiden laut DISQ-
Studie im Service besser ab als Filialver-
sicherer. Vor allem im E-Mail-Manage-
ment offenbaren Letztere erhebliche De-
fizite. Die Anbieter, die in der Erhebung
weit vorn liegen, haben verstanden, dass
zum guten Kundenservice mindestens
zwei Faktoren zihlen: Schnelligkeit und
Kompetenz. Ob und wie Software dabei
unterstiitzt, wird in der Branche durchaus
kontrovers diskutiert. Doch spitestens,
wenn es um die Automatisierung der
Posteingangsverarbeitung geht, wird
man frither oder spiter an diesem Thema
nicht vorbeikommen. Versicherungen
sind gut beraten, ihre Geschiftsprozesse
weiter zu digitalisieren und so die stark
zunehmende Anzahl an  hybriden Kun-
den” besser bedienen zu kénnen. Das zei-
gen eben auch die genannten Beispiele.

Jochen Maier, summ-it



